Comunicación como estrategia con miras a la construcción de observatorios de medición ciudadana by Owen Martínez, Kitty et al.
73
Revista VERBUM • Vol. 12 No. 12 • Diciembre de 2017 • Universidad Sergio Arboleda • Seccional Santa Marta • ISSN 2145-387X • 73-87
Kitty Owen Martínez







estrategia con miras 
a la construcción de 
observatorios de medición 
ciudadana
Communication as Strategic in Order to Construct Observatory 
Indicators of Citizen Measurement
Cómo referenciar este artículo: Owen Martínez, K., 
Cañate Barreneche, M. & Mejía Mojica, C. (2017). 
Comunicación como estrategia con miras a la cons-
trucción de observatorios de medición ciudadana. 
Verbum, 12(12), 73-87.
Resumen 
Este artículo tiene como propósito analizar la importancia de las estrategias de comunicación de los indicadores en la Gestión Pú-
blica y participación ciudadana con miras a la conformación y estructuración de Observatorios de Medición Ciudadana. La investi-
gación tuvo en cuenta los conceptos teóricos de Rodríguez y Opazo (2008, p.86), García Jiménez (1998), Pérez (2008), entre otros.
La investigación establece su epistemología bajo el paradigma positivista, teniendo en cuenta que se pretendió indagar sobre 
el fenómeno, fundamentándose en la realidad de los hechos a descubrir. El desarrollo de la investigación se trabajó bajo el tipo 
explicativo y descriptivo-interpretativo. La población objeto del estudio se concentró en empresarios, académicos, periodistas y 
las direcciones del programa “Cómo Vamos” en las ciudades de Cartagena, Barranquilla y Bogotá. 
Como resultado, se evidencia la necesidad de que la comunicación estratégica no quede simplemente en un escenario de 
divulgación y exposición, sino que trascienda a en espacio de veeduría de gestión pública y participación ciudadana para el 
surgimiento de un Observatorio de Medición Ciudadana desde la mirada de la Gestión Pública. 
Palabras clave: gestión pública, comunicación estratégica, indicadores de gestión, observatorios de medición ciudadana, parti-
cipación ciudadana, percepción y calidad de vida.
Abstract 
The purpose of this article is to analyze the importance of communication strategies for indicators in Public Management and 
citizen participation with a view to the conformation and structuring of Observatory of Citizen Measurement. The research 
took into account the theoretical concepts of Rodríguez and Opazo (2008), García Jiménez (1998), Pérez (2008), among others.
The research establishes its epistemology under the positivist paradigm, taking into account that it was intended to investigate 
the phenomenon, based on the reality of the facts to be discovered. The development of the research was worked under the ex-
planatory and descriptive - interpretative type. The target population of the study was concentrated in businessmen, academics, 
journalists and the directions of the “Cómo Vamos” program in the cities of Cartagena, Barranquilla and Bogotá.
As a result, there is evidence of the need for strategic communication not to simply be in a scenario of disclosure and exposure, 
but to transcend to a space of public management oversight and citizen participation for the emergence of an Observatory of 
Citizen Measurement from the perspective of Public management.
Keywords: public management, strategic communication, management indicators, observatories of citizen measurement, citi-
zen participation, perception and quality of life.
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Introducción
Las tendencias de la sociedad actual están 
cada vez más vinculadas con nuevas formas de 
organización ciudadana cuya finalidad es contri-
buir, desde todos sus estamentos y de manera 
directa o indirecta, en el desarrollo socioeconó-
mico y en la calidad de vida de sus habitantes.
La comunicación se alimenta en sus inicios 
por la necesidad del hombre de transmitir y 
compartir con sus semejantes ideas, pensa-
mientos, sentimientos y emociones para poder 
relacionarse, asociarse, organizarse, sobrevivir y 
desarrollarse a manera de tejido humano que, 
superando obstáculos, necesidades y amenazas 
propias del devenir en su entorno de vida, logre 
alcanzar sus metas.
Las nuevas tecnologías de la información y 
comunicación (TIC) han acelerado estas moda-
lidades de asociación, cooperación e integra-
ción, propiciando un mayor acceso, rapidez y 
globalidad de la información, así como en el in-
tercambio de opiniones y propuestas; lo que la 
ha convertido en una herramienta clave para el 
desarrollo social mediante estrategias de comu-
nicación para la gestión pública, como un medio 
vinculante entre las organizaciones, las adminis-
traciones locales y su entorno cultural, político 
y económico, en concordancia de sus objetivos 
gubernamentales.
Si bien es cierto que el estudio y análisis de 
la comunicación desde la gestión pública es per-
tinente para el desarrollo de cualquier contexto 
social, no es menos importante el estudio de la 
noción y percepción que tengan los actores de 
cualquier contexto social. Por tanto, la impor-
tancia de la comunicación en el desarrollo de 
los escenarios sociales es indiscutible, debido 
a su estrecha relación con todo tipo de gestión 
pública que desee ejecutar una entidad guber-
namental como garantía de éxito para el logro 
de los objetivos trazados.
En las organizaciones modernas los procesos 
de comunicación han revalorado su importancia 
a nivel estratégico, por lo que la efectividad de 
los contenidos a transmitir ocupa cada vez más 
tiempo en las discusiones de la alta dirección. 
En la actualidad, las decisiones estratégicas, tan-
to en las organizaciones privadas como públicas, 
tienen su punto de partida en el cómo repensar 
la forma de comunicar los asuntos de interés 
públicos. 
Estos procesos de comunicación hacen parte 
de un complejo entretejido de interrelaciones 
entre los grupos de interés, mayoritariamente 
exigentes no solo con el tipo de información que 
reciben, sino con la posibilidad de participar e 
interactuar en la construcción de un escenario 
favorable a la retroalimentación. 
Es así como la comunicación juega un papel 
fundamental en múltiples contextos, siendo 
articuladora de los diversos actores; facilitan-
do el acceso a la información, a la generación 
de espacios de diálogo, a la participación para 
la construcción sinérgica de conocimiento, a la 
innovación y a la transformación colectiva del 
entorno.
Por otra parte, los vertiginosos cambios que 
se han generado en las últimas décadas, en los 
diferentes procesos políticos y democráticos, 
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comunicación como eje fundamental en la ar-
ticulación entre la gestión pública y la sociedad 
civil para alcanzar el reto de promover la partici-
pación ciudadana con miras al desarrollo social. 
El vacío generado en la actualidad por la ca-
rencia de un escenario académico donde el ob-
jeto de estudio y análisis sea la comunicación, el 
relacionamiento, el desarrollo de políticas y es-
trategias comunicacionales de gestión pública, 
disensos entre otros, representa una limitante 
para el desarrollo de diversos escenarios socia-
les de participación. 
Por tanto, la comunicación en la gestión pú-
blica constituye uno de los principales indicado-
res de aceptación y desarrollo de los gobiernos 
locales; de tal manera que se convierte en el 
epicentro de la visión colectiva de las políticas 
públicas, dando mayores posibilidades de acer-
camiento o aproximación a las respuestas so-
ciales de problemáticas ciudadanas mediante el 
desarrollo de un observatorio de medición ciu-
dadana que promueva escenarios de análisis y 
propuestas ciudadanas desde la sociedad civil.
En concordancia con lo anterior, se hace ne-
cesario realizar una investigación que permita 
analizar la efectividad y el impacto de la comu-
nicación, a partir de indicadores de la Gestión 
Pública en los distritos especiales; con miras en 
la constitución de un Observatorio de Medición 
Ciudadana.
1. Los nuevos paradigmas de la 
gestión pública
El Estado es considerado como el ente regu-
lador y prestador de los servicios públicos para 
subir y satisfacer los intereses y las necesidades 
básicas de una sociedad mediante procesos de 
gestión pública. A lo largo de la historia esta ges-
tión se ha venido desarrollando bajo modelos 
autoritarios o paternalistas centralizados cuyo 
objetivo principal se enfoca en la oferta de ser-
vicios sociales y públicos unidireccionales en los 
que no es tenido en cuenta el ciudadano como 
beneficiario de estos servicios.
Según Oyarce (2011) este modelo, denomi-
nado administración burocrática, se caracteriza-
ba por poseer un trabajo administrativo lineal, 
mecanizado, fragmentado, lo que se puede 
identificar con la división del trabajo. Así como, 
una estructura jerárquica rígida, una orientación 
al cumplimiento del mandato público (leyes, de-
cretos, funciones del Estado), toma decisiones 
centralizadas, dirección autócrata.
Sin embargo, la sociedad ha cambiado y con 
ella sus ciudadanos, quienes ya no solo desean 
la satisfacción de sus necesidades e intereses, 
sino que quieren un nuevo modelo de gestión, 
mucho más participativo, dialogante, incluyen-
te, que tenga en cuenta sus ideas y propuestas 
ya desde el ámbito de usuario o beneficiario de 
los servicios y actividades públicas.
Es allí donde empiezan a emerger nuevos pa-
radigmas y modelos modernos que aseguren el 
cumplimiento de los objetivos a corto, mediano 
y largo plazo. En gerencia pública, caracterizada 
por la orientación a la gestión, la productividad 
y la eficiencia, bajo un modelo donde los fun-
cionarios son gestores públicos, los mandatos 
pasan a ser logros alcanzados a través de metas, 
76
y la actuación se fundamente en la transparen-
cia, flexibilidad, descentralización y autonomía, 
orientación al servicio, imagen de confianza y 
credibilidad.
Desde este mismo paradigma, se desprende 
el concepto de public governece (gobierno pú-
blico): cuyas principales características se enfo-
can a procesos participativos, regulación articu-
lada de todos los actores, sistemas de servicios 
eficientes y eficaces, desempeño basado en la 
motivación, competitividad, meritocracia, re-
muneración justa y compromiso laboral.
Aparece también el nuevo paradigma de la 
gerencia estratégica de la gestión pública, para 
la creación de valor público, en el cual los man-
datos son punto de partida pero la importancia 
radica en el impacto de los resultados y medi-
ción del proceso (desempeño), que agreguen 
valor mediante la interacción entre organizacio-
nes responsables y ciudadanos/comunidades, la 
retroalimentación y percepción mediante diálo-
gos para repensar los procesos que no apunten 
al logro.
En este paradigma, el objetivo principal de 
la gestión pública es generar valor público des-
de la respuesta a problemas relevantes para los 
ciudadanos, nuevas oportunidades, procesos de 
construcción de comunidad, ciudadanía, demo-
cracia y capital social.
Para ello, se hace necesario mantener la di-
rección hacia estrategias como guia de las ac-
ciones, ejerciendo procesos interactivos que 
identifiquen lo que el ciudadano quiere me-
diante una cadena de valor lógica, adaptándo-
se a los cambios del entorno en un aprendizaje 
continuo que asegure un marco de eficacia, efi-
ciencia, equidad y sostenibilidad, dentro de una 
perspectiva ética (responsabilidad, solidaridad, 
compromiso y equidad), integralidad, sinergia y 
holística que tenga en cuenta la complejidad e 
interrelación múltiple con las políticas públicas, 
intra-organizacional e inter-organizacional.
Estas dimensiones se interrelacionan en ac-
ciones propias de la gestión pública, como son:
- Comunicar los planes de acción norte.
- Involucrar actores en la construcción de so-
luciones acordes con las necesidades y ex-
pectativas de la ciudadanía.
- Fomentar el compromiso, la participación y 
la co-responsabildiad de la sociedad civil en 
las decisiones relacionadas con los asuntos 
públicos. 
- Alinear los objetivos de la gestión pública 
con toda la sociedad.
- Coordinar recursos efectiva y eficientemente 
para producir el valor esperado.
- Innovar con flexibilidad.
2. La comunicación, estrategia de la gestión 
pública moderna
Por lo general, los asuntos públicos son ana-
lizados desde la óptica política, social, económi-
ca, estadística o psicológica, y muy poco desde 
la variable de comunicación, por lo que en la 
actualidad es imprescindible formular un aná-
lisis acucioso desde la óptica comunicacional y 
su relación con la gestión pública o bien de los 
asuntos públicos. 
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pación y de construcción de tejido social, con-
fiere una clara significancia, dada su influencia 
en los asuntos públicos y su respectiva gestión, 
así como su incidencia en el desarrollo de las co-
munidades. 
Como señala Elizalde (2009), la perspectiva 
comunicativa puede definirse como “un mo-
delo o paradigma de gestión corporativa, de 
influencia importante, pero, al mismo tiempo 
muy inestable e impredecible. Lo mismo que se 
trasforma en un mecanismo de solución de pro-
blemas que mejore las condiciones de la vida 
democrática”. Por ello, el análisis y la gestión de 
los asuntos públicos se orientan a saber cómo 
conseguir que el consenso presione o genere 
condiciones de decisión y acciones favorables a 
los intereses propios; es decir, la gestión públi-
ca tiende a servir de escenario para consensuar, 
entre diferentes actores, interés propios para 
las políticas definidas. 
Al margen de estas apreciaciones sobre la 
proyección, desarrollo y perspectivas de la ges-
tión pública o gestión de asuntos públicos en las 
sociedades modernas, sin duda, en primera ins-
tancia hay que dilucidar las fibras del concepto. 
La gestión entre bastidores es el proceso de 
preparación, investigación, análisis, decisión, 
ejecución de acciones y de comunicaciones que 
sucede fuera de la vista y de los oídos de la ma-
yoría de los agentes y actores sociales. La ges-
tión de asuntos públicos debe considerar toda 
variable que condicione la obtención de consen-
so o la producción de disensos públicos, afirma 
Elizalde (2009).
Cabe anotar que la gestión de los temas con 
representatividad en la comunidad necesitan de 
ciertas variables básicas que permitan obser-
var y repensar las diferentes decisiones y solu-
ciones a los problemas más frecuentes, sobre 
todo para poner en claro el punto de vista de los 
asuntos públicos.
Es así como, la gestión de los asuntos públi-
cos establece sus bases en el conocimiento so-
cial acerca de la forma en que la sociedad, en un 
momento transcendental de la historia, define 
lo que es común y particular para considerar el 
conjunto de necesidades y problemas que obe-
decen, en su mayoría, a los asuntos públicos. 
Por otra parte, en la medida en que la co-
municación sea considerada un mecanismo de 
resolución de problemas, es posible que existan 
más oportunidades y opciones antes de llegar 
a conflictos y entredichos. Por tanto, la gestión 
comunicativa de los asuntos públicos debe te-
ner, como consecuencia, una incorporación de 
valores y procedimientos democráticos para la 
búsqueda del entendimiento (debería ser la pri-
mera y segunda opción). 
La gran mayoría de los estudiosos de la co-
municación han formulado sus propios mo-
delos; los primeros modelos se basaban en la 
transmisión de la información, indicando que 
su importancia radicaba solo en la emisión del 
mensaje, y luego se empezó a concebir a la co-
municación como una herramienta estratégica 
generadora de desarrollo sociocultural. 
Por esto, en el caso de las organizaciones, los 
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en temas de suma importancia, teniendo como 
punto de partida principal el cuestionamiento 
del cómo se están comunicando con sus públi-
cos de interés. Con este referente, las empresas 
desean adaptarse a las verdaderas necesidades 
del mercado que ansían llenar.
Sin embargo, casi todas las organizaciones 
adolecen de problemas en sus comunicaciones, 
y las personas se declaran insatisfechas con las 
suyas. Este descontento parece ser una constan-
te en la actualidad. Con asombro constatamos 
que, a pesar de la muy variada oferta de posi-
bilidades para desarrollar una comunicación in-
tegrante y participativa, esta, por el contrario, 
tiende a ser menos eficaz y efectiva. 
Las organizaciones actuales parecen subsistir 
con la paradoja diaria de ejercer una desborda-
da obsesión por inundar con información los es-
critorios y los correos electrónicos de ejecutivos 
y funcionarios, pero con un profundo vacío es-
tructural en la comunicación que retroalimenta. 
Bien se puede afirmar que, las redes y proce-
sos de comunicación aunque subsisten bajo un 
mismo contexto organizacional, compartiendo 
unos mismo derroteros sociales, no conversan 
entre sí de cara a sus propósitos institucionales. 
No obstante, como señalan Rodríguez y Opa-
zo (2008), “se puede entender una organización 
desde las perspectivas de las redes comunica-
tivas que constituyen su columna vertebral y 
permiten la coordinación de los esfuerzos de los 
miembros tras el logro de los objetivos defini-
dos para la organización”. Lo anterior pretende 
identificar la necesidad de la comunicación para 
la gestión de las organizaciones, a fin de que 
puedan fluir los objetivos en conjunto con las 
acciones a desarrollar. 
Parte fundamental del proceso de comuni-
cación de las organizaciones es la comunicación 
que se realiza al interior de las mismas; bien co-
nocida como la comunicación interna, que com-
prende uno de los desafíos que aún la ciencia de 
la comunicación tiene pendiente por resolver. 
La comunicación interna es referida común-
mente por los miembros de una organización o 
empresa como eje fundamental en el servicio 
de una gestión administrativa moderna e inno-
vadora, aunque no ha alcanzado la relevancia 
suficiente para establecer una mayor claridad 
en sus funciones, recursos técnicos y económi-
cos necesarios para su ejercicio. 
García Jiménez (1998) señala que la comuni-
cación interna, rectamente entendida, es la gran 
herramienta y a la vez el contenido último de 
los estilos de dirección democráticos, que carac-
terizan la empresa contemporánea (...). La co-
municación interna no es un fin, sino un medio 
y una herramienta insustituible para desarrollar 
las nuevas competencias, que supone un nuevo 
modelo que vincula a los hombres con las or-
ganizaciones: la flexibilidad, la polivalencia, la 
apertura a cambios, el espíritu de la participa-
ción, el talante innovador, el trabajo en equipo, 
etc.
García Jiménez (1998) realiza una interesan-
te disertación sobre los dos escenarios que con-
vocan y dan vigor, comúnmente, al desarrollo de 
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modernas. El autor los identifica como los acon-
tecimientos de tarea y los acontecimientos de 
relación humana.
Se entiende por acontecimientos de tarea 
como una actividad del proceso del know how 
de actividades ritualizadas a este dominio que 
pertenecen a las comunicaciones internas ru-
tinarias. Por su parte, los acontecimientos de 
relación humana comprenden un desarrollo de 
un contenido, preferentemente enfocado a las 
ideas, las actitudes, creencias y valores que re-
fuerzan una cultura. A este dominio pertenecen 
las comunicaciones no rutinarias, que dan lugar 
a las noticias.
Este tipo de análisis conceptual, sobre el 
ejercicio mismo de las comunicaciones en las 
organizaciones, incita a pensar sobre la impor-
tancia de la gestión y labor de la dirección de 
comunicación en una empresa. Teniendo en 
cuenta la necesidad de las organizaciones de ser 
cada vez más competitivos y acertados en su re-
lacionamiento con los actores, conceptos como 
la “estrategia”, abren nuevas perspectivas para 
replantear nuestra manera de comunicarnos. 
En la actualidad, el término estrategia se em-
plea con tal facilidad y asiduidad que casi toda 
gestión en procura de un objetivo puede ser es-
tratégica. Por ello, se versa sobre la publicidad 
estratégica, el mercadeo estratégico, negocia-
ción estratégica, planeación estratégica, entre 
otros. 
En la comunicación estratégica se han rea-
lizados concluyentes aportes en materia de su 
estudio y aplicación. Sin embargo, y a pesar 
de la necesidad que tienen las instituciones de 
contextualizarse y aterrizar su plan de comuni-
cación estratégico, muchas siguen viciadas con 
la concepción de la unidireccionalidad en la co-
municación. 
Los autores Hoyos, Guzmán & Losada (2013) 
afirman que “una característica que los estudios 
más recientes adjudican a la comunicación es-
tratégica, es que ha obligado a las entidades a 
aclararse a sí mismas qué son y qué buscan y, 
en consecuencia, a edificar un discurso que re-
fleje sus aspiraciones”. Por lo tanto, bien se pue-
de definir la comunicación estratégica como un 
concepto o modelo establecido para desarro-
llarse bajo un sistema particular, con una aplica-
ción intencionada, gradual, y con un propósito 
definido. 
La implementación de un modelo de comu-
nicación estratégica requiere el seguimiento de 
una metodología definida, la utilización de unas 
herramientas para orientación de las acciones 
en virtud del cumplimiento de los objetivos tra-
zados y con pautas, sin menoscabar la impor-
tancia de una verificación que permita consultar 
cómo los resultados del proceso se aproximan a 
lo planeado. 
Desde el contexto comunicacional, “cuando 
una organización tiene un horizonte trazado con 
antelación para comunicase con sus públicos, se 
dice que aporta un carácter estratégico al inter-
cambio de mensajes” (Pezo, 2014). Por lo tanto, 
en la medida que se generan interacciones, y la 
información que se intercambian, se ordenan 
con la intensión de tener un significado en los 
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No obstante, todas las anteriores aproxima-
ciones al concepto de la estrategia, desde el con-
texto comunicacional y la abundante literatura 
diversa sobre el concepto, todavía no ha sido 
posible consolidar el concepto comunicación 
estratégica en las organizaciones actuales. Se-
gún Pérez (2008, p.450), “si todas las comunica-
ciones fuesen estratégicas sobraría esta adqui-
sición, pero en la medida en que puede haber 
comunicaciones que no lo sean, el calificativo de 
estratégica cumple aquí no solamente una fun-
ción adjetivada sino también delimitadora”. Por 
lo tanto, lo anterior se refiere a la necesidad de 
diferenciar la acción comunicativa de la comu-
nicación estratégica, a fin de trazar tácticas que 
puedan consolidar el proceso, desde la perspec-
tiva que se mire al interior de la organización. 
Para Pérez (2008), la comunicación estraté-
gica es pues, “una forma de actuación en la que 
debe participar toda persona que se arriesga a 
entrar en relación con los demás”; por lo tan-
to, este tipo de forma de comunicación permite 
persuadir e influir en las otras personas, tenien-
do en cuenta que todas las personas pueden o 
no estar de acuerdo con un hecho comunicado. 
Este análisis, y la revisión conceptual ante-
rior, ponen en contexto sobre la necesidad no 
solo de analizar lo beneficioso que resulta para 
una organización desarrollar una comunicación 
estratégica, que le permita dialogar con sus su-
jetos, partiendo de sus intereses, sino agregar 
valor estratégico a la comunicación con miras a 
los objetivos empresariales. 
La comunicación estratégica sirve al hombre 
de acción para alcanzar sus metas en socie-
dad, ayudándose por medio de la interacción 
simbólica a que los resultados finales de sus 
actividades sean económicas, políticas y so-
ciales, estén lo más cercanos posibles a sus 
objetivos, implica administras la herramienta 
(controlando y organizando anticipadamente 
el poder de la comunicación), pero sobre todo 
gestionar el futuro (actuando ahora) para así 
lograr, por medio de la comunicación, una 
mejor coordinación con los otros actores. (Pé-
rez, 2008, p.459)
No obstante, la efectividad en la comuni-
cación para el alcance de los objetivos corpo-
rativos, tanto el ámbito privado como público, 
deben ser evaluados, observados y repensados 
con miras a su perfeccionamiento en el ámbito 
social. De ahí la probada importancia y perti-
nencia de los observatorios de comunicación en 
la actualidad. 
La innovación en la gestión empresarial y el 
desarrollo de la competitividad avanzan con tal 
rapidez que gran parte de las empresas decre-
cen productivamente, con motivo del poco co-
nocimiento sobre los nuevos actores del desa-
rrollo empresarial. 
En la actualidad, la evidente competitividad 
y exigencias que determinan la gestión empre-
sarial, a nivel local e internacional, incitan a fo-
mentar, desde la académica, escenarios donde 
las empresas y unidades productivas locales 
puedan encontrar apoyo en la utilización de la 
comunicación como un insumo estratégico. Un 
escenario clave para repensar los nuevos esce-
narios de la comunicación estratégica como he-
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observatorios como modelo teórico. Un obser-
vatorio pretende servir como un referente con-
ceptual de los puntos más significativos a consi-
derar en las decisiones de gestión empresarial. 
3. Comunicación estratégica y observatorios 
de medición ciudadana 
Al tomar como punto de partida el análisis 
de la experiencia reciente de varios observato-
rios de medios en el país, los cuales, en la mayo-
ría de los casos, se ha demostrado que, la pues-
ta en marcha de un observatorio sin una previa 
reflexión teórica exhaustiva que fundamente las 
potenciales fuentes de financiación a las cuales 
recurrir, las actividades por desarrollar, los pro-
ductos por entregar y las necesidades de forma-
ción por satisfacer, entre otras, al poco tiempo 
está destinada a presentar dificultades. En este 
escrito se esbozan algunos elementos que pue-
den ayudar a superar estas dificultades. 
El fomento de un observatorio podría res-
ponder a la necesidad de no perder de vista la 
realidad de la comunicación estratégica en el 
escenario público, como condición indispensa-
ble para la toma de decisiones acertadas, es-
pecialmente en el campo de la competitividad. 
Dicha necesidad debe ser contextualizada en un 
marco teórico de referencia que permita la com-
prensión de las razones de ser y del funciona-
miento de un observatorio, y, consecuentemen-
te, aclare sus potencialidades y limitaciones, y 
defina sus requerimientos operativos.
Un observatorio de comunicación estratégi-
ca puede entenderse como un conjunto dinámi-
co de actividades, productos o sistemas actua-
lizados que integren información con propósito 
de formular estadísticas globales y específicas, 
elaborar análisis y proyecciones sobre la comu-
nicación estratégica en la gestión empresarial. 
De igual forma, los observatorios compren-
den plataformas para alimentar de forma perió-
dica información y estadísticas a organismos na-
cionales e internacionales que toman diferentes 
modalidades y dimensiones dependiendo de los 
objetivos y necesidades de la entidad financia-
dora en materia, y tiene sostenibilidad de largo 
plazo.
4. Metodología
La presente investigación establece su epis-
temología bajo el paradigma positivista, tenien-
do en cuenta que se pretendió indagar sobre el 
fenómeno fundamentándose en la realidad de 
los hechos a descubrir. El desarrollo de la inves-
tigación se trabajó bajo el tipo explicativo y des-
criptivo-interpretativo. 
La población objeto del estudio se concentró 
en empresarios, académicos, periodistas y las 
direcciones del programa “Cómo Vamos”, en las 
ciudades de Cartagena, Barranquilla y Bogotá. 
Para la realización de esta investigación se 
efectuaron las siguientes acciones: 
Definición temática de trabajo, teniendo en 
cuenta el interés institucional en contribuir con 
generación del conocimiento y articular la co-
municación estratégica con la instrumentación 
de indicadores de calidad de vida y percepción 
de ciudad; difundidos por el programa Santa 
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De igual forma, se planteó una pregunta de 
investigación que sintetizó las necesidades y as-
piraciones cognitivas, en términos de profundi-
dad, amplitud y delimitación del tema a indagar 
a través de los objetivos de investigación:
• Categorizar las opiniones que, para la inves-
tigación en desarrollo, poseen los entrevis-
tados con relación a la gestión pública sobre 
comunicación estratégica y calidad de vida, y 
percepción de ciudad.
• Aplicación y análisis de los instrumentos plan-
teados en la investigación para el desarrollo 
de la misma. La investigación en curso es de 
origen mixto.
• Sistematizar la información.
La primera herramienta que se aplicó para 
medir la percepción de los públicos, fue un 
cuestionario. Esta herramienta permitió analizar 
la percepción sobre las estrategias de comuni-
cación de la gestión pública. Para contrastar la 
información de los instrumentos aplicados, se 
realizó una entrevista semi-estructurada a ex-
pertos en la formación de observatorios, líderes 
de programa “Cómo vamos” en las ciudades 
principales de la Región Caribe, y expertos en 
comunicación estratégica y observatorios de 
medición ciudadana.
Esta herramienta utiliza los cuestionarios 
como medio principal para conseguir informa-
ción. Por lo tanto, lo anterior hace referencia a 
lo que las personas son, hacen, piensan, opinan, 
esperan, desean, aprueban o desaprueban, o 
los motivos de sus actos, opiniones y actitudes 
sobre algo (Visauta, 1989, p.259).
Con este instrumento el entrevistador for-
mula preguntas estructuradas alternándolas 
con preguntas espontáneas. De esta manera se 
analizó el insumo para construir un análisis par-
tiendo de la cultura y cómo influye la misma en 
la comunicación.
5. Resultados
Los indicadores de percepción ciudadana 
y calidad de vida son considerados como una 
de oportunidad para identificar las debilidades 
y oportunidades que tienen las ciudades, así 
como para los sectores productivos en ellas.
Los resultados expuestos sirven como un me-
dio de referencia para la toma de decisiones en 
la ciudad, sin embargo, el impacto de los resul-
tados no puede quedarse solo en mostrar una 
radiografía de la ciudad, sino que debe conducir 
a una estrategia de gestión pública que cuente 
con la participación ciudadana, que además sea 
conocida por la sociedad civil.
Cabe anotar que, como conceptuamos ante-
riormente, el análisis y la gestión de los asuntos 
públicos se orientan a saber cómo conseguir 
que el consenso presione o genere condiciones 
de toma de decisiones y acciones favorables a 
los intereses propios. Es decir, la gestión públi-
ca tiende a servir de escenario para consensuar 
entre diferentes actores con intereses propios 
para las políticas definidas.
Villanes y Pisconte (2009) confirman lo ante-
rior, al exponer que “la gestión pública está con-
figurada por los espacios institucionales y los 
procesos a través de los cuáles el Estado diseña 
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vicios y aplica regulaciones con el objeto de dar 
curso a sus funciones”.
Es por ello, que su exposición puede incidir 
tanto en la agenda de los gobiernos como en la 
opinión pública, sin embargo, el no articularse 
de una forma adecuada, puede generar males-
tar entre la comunidad, lo que repercute en una 
percepción negativa en la medición de indica-
dores a futuro. Sin embargo, puede suceder lo 
contrario, en la medida en que esta radiografía 
conlleve a acciones de mejora y estrategias de 
cambio, de tal manera que conlleven a la cons-
trucción de una opinión pública positiva.
La percepción de los consultados, respecto 
a las estrategias de comunicación, es que estas 
siguen trabajado desde modelos de comunica-
ción tradicional y sin un efectivo plan estratégi-
co de comunicación que trascienda de la divul-
gación. Esto debido a que los canales utilizados 
son los más tradicionales, como son prensa y 
televisión; sin embargo, incluyendo al internet, 
que, aunque este sea un recurso reciente, su 
utilización se caracteriza por ser de las más co-
munes y poco alternativas, como otros medios 
digitales, siendo estos Youtube a través de un 
canal, o la creación de una app. 
Además, existe una limitante en la comunica-
ción masiva de dichos contenidos, ya que como 
se expresa en una de las entrevistas, es mayor 
el contacto con la Alcaldía, porque son quienes 
entienden las gráficas. 
Los indicadores de gestión pública se identi-
fican como una oportunidad para construir in-
terlocución entre la administración y la ciudada-
nía, de tal manera que facilite el diálogo con la 
administración, la cual es una oportunidad para 
la comunicación de la gestión pública.
6. Discusión y Análisis
Los indicadores de gestión pública se iden-
tifican como una apuesta diagnóstica, que con-
sigue, a través de la recopilación de datos de 
diversas fuentes, la exposición de ellos a la so-
ciedad donde se encuentre desarrollándose el 
programa. 
En los resultados encontrados, se identifica 
que el programa sirve como una herramienta en 
la cual se exponen situaciones y acciones ciu-
dadanas, las cuales sirven como un referente, y 
medio para vigilar permanentemente el accio-
nar de cada medición. 
Los Observatorios se componen de una serie 
de acciones que permiten monitorear la gestión 
pública, evidenciar el nivel de participación ciu-
dadana y la corresponsabilidad en la acciones 
estratégicas a partir de estos indicadores.
Sin embargo, se destaca que la exposición de 
estos resultados, ha permitido a los líderes de 
la ciudad dimensionar el estado de su ciudad a 
fin de tomar acciones de mejora. Aunque esta 
es una acción de mejora, puede ser más aser-
tiva identificando indicadores propios; por ello 
se destaca que la encuesta de percepción ciuda-
dana, sea aquella que tenga más acogida entre 
los ciudadanos y la que tenga un alto valor de 
respuesta de parte de los mismos. 
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blica, pueden servir de insumo y de base para 
establecer un plan estratégico de comunicación 
que sea mucho más que un mapa de divulga-
ción y exposición a la prensa, para convertirse 
en un documento abierto y transparente que 
mida el nivel de comunicación entre el sector 
público y la sociedad en general, que permita 
el surgimiento de un Observatorio de la Comu-
nicación Organizacional desde la mirada de la 
Gestión Pública. 
La unidad de análisis comunicación estraté-
gica identifica la necesidad de potencializar la 
participación ciudadana en acciones como en 
mesas de trabajo y la intervención de un diálogo 
entre las partes que sea convergente y amplifi-
cador de ideas.
La utilización de este tipo de comunicaciones, 
permitirá fortalecer el factor social que ayude a 
facilitar oportunidades. Hofstadt Román (2005), 
dice que este componente abarcaría propiciar, 
además, una comunicación productiva, la cual, 
según Abraham Nosnik, se refiere al método 
de lograr que las partes de un sistema superen 
diferencias o debilidades a partir de la retroali-
mentación (Palacios Chavarro, 2014). 
Por lo tanto, se propone una comunicación 
incluyente y estratégica para activar mecanis-
mos de cooperación empresarial entre aquellos 
que intervienen y son medidos, a fin de lograr 
mucho más éxito con el programa. 
Este mecanismo lograría, además, una pla-
neación tanto estratégica como operativa desde 
la comunicación y aquellos que hacen parte de 
ella, para así, dar paso a la tercera categoría, de-
nominada Gestión Pública. 
El orden establecido es una propuesta estra-
tégica, dado que apoyaría los dos anteriores en 
la oportunidad de fortalecer la gestión pública a 
través de la comunicación. El ir de la comunica-
ción a la gestión daría como resultado que esta 
sea más participativa, como base de las accio-
nes gubernamentales.
La comunicación Estratégica logra una Ges-
tión Pública incluyente en lo social, política y 
económica, así como una imagen confiable y 
transparente del líder gubernamental, hacien-
do su propuesta gubernamental más nutrida; 
además, sus indicadores van a responder a las 
mediciones de una manera oportuna. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se propone 
realizar un observatorio que, además de moni-
torear, incluya la oportunidad de participación 
ciudadana, para una comunicación bidireccional 
entre líderes, empresas, gremios y ciudadanos. 
7. Lineamientos conceptuales
Aunque en la actualidad son numerosos los 
modelos de observatorio que se desarrollan 
desde el componente comunicacional, la gran 
mayoría se encuentran orientados a la obser-
vación y análisis de las tendencias, a nivel na-
cional e internacional, de los medios masivos de 
comunicación. Son pocos los observatorios cuya 
función u objetivos institucionales apuntan al 
estudio de la comunicación, un instrumento es-
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Desde hace mucho tiempo los medios de 
comunicación han representado un objeto de 
estudio y análisis muy importante para la aca-
demia en su ejercicio curricular. Estudio que ha 
representado importantes avances en la com-
prensión de las audiencias. Sin embargo, es ne-
cesaria la realización de esfuerzos tendientes a 
la comprensión y estudio de la comunicación 
como herramienta fundamental para el relacio-
namiento.
Un escenario clave para repensar los nuevos 
escenarios de la comunicación estratégica como 
herramienta a los objetivos empresariales son 
los observatorios como modelo teórico. Un ob-
servatorio sirve como un referente conceptual 
de los puntos más significativos a considerar en 
las decisiones de gestión empresarial. 
Tomando como punto de partida el análisis 
de la experiencia reciente de varios observato-
rios de medios en el país, los cuales, en la ma-
yoría de los casos, han mostrado que la puesta 
en marcha de un observatorio sin una previa re-
flexión teórica exhaustiva, que esclareciera las 
potenciales fuentes de financiación a las cuales 
recurrir, las actividades por desarrollar, los pro-
ductos por entregar y las necesidades de forma-
ción por satisfacer, entre otras, al poco tiempo 
está destinada a presentar dificultades. 
Un ejemplo idóneo de una buena articula-
ción entre las necesidades sociales y la com-
prensión de la importancia de la comunicación 
en el desarrollo social, es el observatorio de 
comunicación liderado por la Universidad Jorge 
Tadeo Lozano en la ciudad de Bogotá. 
El Observatorio de la Universidad Jorge Ta-
deo Lozano en Bogotá, nació en el mes de octu-
bre del año 2010, bajo la orientación de Óscar 
Durán Ibatá, periodista, investigador y docente 
de Comunicación y Periodismo de la misma Uni-
versidad y Magíster en Educación de la Univer-
sidad del Norte. 
Durán Ibatá señala que dentro de los pará-
metros o derroteros para la gestión de un obser-
vatorio es necesario establecer qué condiciones 
sociales o necesidades se reflejan en el ámbito 
público, el nicho de incidencia de dicho obser-
vatorio. 
La identificación de las necesidades es clave 
para el desarrollo e incidencia de los observato-
rios en su labor de análisis y gestión de cambio 
en los contextos sociales. Es de vital importancia 
que los observatorios validen su funcionamiento 
en el ejercicio productivo y acucioso de repen-
sar los nuevos escenarios, donde la comunica-
ción puede ser una herramienta indispensable 
para la gestión de cambio. 
En Colombia, gran parte de los observatorios 
de medios se encuentran enfocados en el aná-
lisis e investigación de la calidad del lenguaje y 
la producción de los noticieros de los canales 
nacionales y regionales. Las investigaciones se 
desarrollan en asocio con las universidades y 
organizaciones, cuyo radio de acción son de in-
terés para los noticieros. 
Aunque el estudio e investigación de los me-
dios masivos de comunicación sea pertinente 
para el desarrollo y comprensión de nuevas au-
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del impacto empresarial y organización de la 
comunicación, el análisis de la comunicación es 
instrumento de relacionamiento con diferentes 
públicos. 
Un observatorio comprende un mecanismo 
y herramienta que promueve la participación 
ciudadana, y que promueve el empoderamiento 
de las sociedades a través del análisis. También 
tiene como propósito el articular diferentes cor-
poraciones e instituciones privadas y públicas, 
en torno a iniciativas que incentiven el desarro-
llo de las sociedades. 
Dicha necesidad debe ser contextualizada 
en un marco teórico de referencia que permita 
la comprensión de las razones de ser y del fun-
cionamiento de un observatorio y, consecuen-
temente, aclare sus potencialidades y limitacio-
nes, y defina sus requerimientos operativos.
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